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ВСТУП 
Поняття «готель» як похідне від латинського «hospitals» означає 
гостинність, тобто підприємства, яке надає людям, що знаходяться поза 
домом, комплекс послуг, найважливішим серед яких в однаковій мірі є 
послуги розміщення і харчування. 
У радянський період готельний та ресторанний бізнес стояв на одному 
з перших місць по прибутковості. Люди володіли грошовими коштами для 
подорожей, а значить і для проживання в готелях. Великим мінусом тих 
років була низька якість і культура обслуговування. З переходом на ринкову 
економіку економічний стан людей і країни загалом погіршився, багато 
готелів прийшли в занепад і залишилися лише ті, які хоч якось змогли 
перебудуватися. В даний час, на тлі загального підйому економіки, туризм 
відроджується. Готелі знову стають затребуваними. Але разом з тим, до них 
пред'являються більш жорсткі вимоги, що стосуються не тільки 
комфортність номерів, надання широкого спектру додаткових послуг, а й до 
культури і якості обслуговування з боку персоналу. 
Актуальність теми  підтверджується гострою нестачею кваліфікованих 
кадрів, що відповідають вимогам ринку кадрів, підприємствам сфери 
туризму. 
Успіх будь-якої організації все більше залежить від кваліфікації та 
компетенції її співробітників. 
Готельний бізнес унікальний тим, що службовці - це частина 
готельного продукту. Весь персонал готелю - і портьє на реєстрації, і 
офіціант, обслуговуючий за сніданком, і швейцар біля парадного під'їзду, і 
покоївка, і директор прикладають всіх зусиль, щоб гість залишився 
задоволений і знову повернувся в готель. Їхнє ставлення, зовнішній вигляд, 
готовність виконати будь-яке прохання гостя формує загальне враження про 
готелі. Будь-який працівник повинен вірити, що його власне якість 
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обслуговування - таке, якого чекає від нього гість, - є найважливішим 
завданням в роботі. 
Основна мета роботи полягає в теоретичному обґрунтуванні та 
розробці пріоритетних напрямків підвищення ефективності управління в 
готелі «Лермонтовський» (м. Одеса). Досягнення поставленої мети роботи 
передбачає вирішення таких основних завдань:  
1) провести дослідження теоретичних основ ефективності 
управління в готельному підприємстві; 
2) проаналізувати наукові підходи щодо поняття «ефективність» та 
його визначення; 
3) розглянути методи управління діяльністю готелю; 
4) надати загальну характеристику готелю; 
5) проаналізувати організаційну структуру управління та фінансово- 
господарську діяльність  готелю; 
6) провести SWOT аналіз готелю; 
7) сформувати заходи підвищення лояльності споживачів готельних 
послуг готелю «Лермонтовський»; 
8) обґрунтувати впровадження заходів лояльності споживачів послуг 
готелю «Лермонтовський». 
Об'єктом дослідження є процес підвищення ефективності управління 
готелю. 
Предметом дослідження є сукупність теоретичних і практичних 
аспектів розробки заходів щодо підвищення ефективності управління готелю. 
Теоретичною основою роботи є праці вітчизняних і зарубіжних вчених, 
що представляють різні наукові та прикладні дослідження в області теорії 
управління, організації готельного господарства, теорії регіональної 
економіки, державного регулювання малого бізнесу, концептуальних основ 
створення і розвитку підприємницьких структур.  
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Методологічною основою роботи є загальнонаукові методи пізнання: 
системний підхід до вивчення економічних відносин, діалектичне вивчення 
економічної сутності предмета дослідження, методи кількісного, якісного, 
факторного аналізу, економіко-математичне моделювання, методи 
абстрактно-логічного і емпіричного пізнання, спостереження і порівняння, 
графічний, метод статистичного аналізу, групування та узагальнення даних, 
метод експертних оцінок та інші.  
Інформаційною базою работи є закони України, Укази Президента 
України, Постанови Уряду України, інші нормативно-правові акти, 
інструктивні та методичні матеріали галузевої приналежності. В роботі 
використовувалися матеріали наукових монографій, інформаційні матеріали 
науково-практичних конференцій і семінарів, періодичних видань, 
аналітичної та фінансової звітності готелю «Лермонтовський», збірники та 
довідники служби державної статистики, тематична довідкова література, 
галузева інформація, інформаційні ресурси мережі Інтернет. 
Структура роботи обумовлена предметом, метою і завданнями 
дослідження. Робота складається з вступу, трьох розділів і висновків. 
 Вступ розкриває актуальність, визначає ступінь наукової розробки 
теми, об'єкт, предмет, мета, завдання та методи дослідження, розкриває 
теоретичну і практичну значимість роботи. У першому розділі розглядаються 
науково-теоретичні аспекти управління та його ефективності в сфері 
гостинності. У другому розділі проводиться аналіз організаційної стуктури та 
фінансово-господарської діяльності готелю. Третя глава присвячена розробці 
заходів щодо підвищення ефективності управління діяльністю готелю 
«Лермонтовський». 
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ВИСНОВКИ 
У випускної роботі здійснено обґрунтування науково-теоретичних та 
надано практичні рекомендації щодо підвищення ефективності управління  
підприємством готельного господарства. За результатами проведеного 
дослідження сформульовано такі висновки: 
 1. Узагальнено теоретичні підходи до визначення сутності понять 
«управління», «ефективність управління» в сфері готельного господарства. 
Ці два розглянутих поняття тісно взаємопов'язані між собою. Для 
підприємств готельного бізнесу характерна висока ступінь конкуренції. Для 
того, щоб функціонувати в таких умовах, підприємства повинні бути 
економічно ефективними. Багато в чому, забезпечити цю ефективність  
допоможуть сучасні методи та технології управління, якими готельне 
підприємство володіє. 
 2. Визначено, що ефективне управління відповідає меті і стратегії 
готелю. Ефективна  діяльність з управління повинна бути своєчасною, що 
вимагає вибору найбільш вдалого моменту для її початку, 
оптимальної  послідовності окремих етапів, виключення невиправданих 
перерв і втрат часу. Важливість врахування цих обставин в умовах 
постійного ускладнення господарських процесів важко переоцінити. 
Найважливішими умовами ефективності управління сьогодні є використання 
новітніх інформаційних і управлінських технологій, максимальна 
автоматизація та комп'ютеризація ділових процесів. Ефективна  управлінська 
діяльність у готельному підприємстві, – це  узагальнююча характеристика 
стійкості підприємства.  
3. Встановлено, що основою методів управління в готелі 
виступають  організаційні  відносини, що становлять частину механізму 
управління. Діяльність з управління готельним підприємством неможлива 
без розумного застосування адміністративних методів. З їх допомогою 
формуються основні системи управління в сфері послуг у вигляді її стійких 
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зв'язків і відносин, положень, що передбачають права і відповідальність 
підрозділів апарату управління, окремих працівників. 
         4. Здійснено аналіз господарської діяльності готелю. Виробнича 
діяльність готелю «Лермонтовський» є рентабельною. Для покриття 
загальних витрат використовується незначна частина доходу. Чистий 
прибуток за 2016 р. склав 5114,9 тис. грн., а за 2017 - 5767,3 тис. грн. 
5. За результатами SWOT – аналізу встановлено, що окрім сильних 
сторін, готель має також велику кількість слабких сторін, які негативно 
впливають на діяльність усіх підрозділів готелю. В умовах глобальної 
конкуренції найбільш реальним засобом існування будь-якого підприємства 
готельного господарства є реалізація стратегії сталого розвитку на основі 
інтегрованого, комплексного механізму управління підприємством, 
орієнтованого на побудову довготермінових відносин зі споживачами. 
6. Запропоновано  заходи формування лояльності споживачів готельних 
послуг на засадах маркетингу відносин у готелі «Лермонтовський». Заходи 
лояльності, нами визначено як комплекс маркетингових інструментів для 
ефективного управління готелем. Запропонована програма дозволяє 
збільшити частку постійних клієнтів і поліпшити фінансові показники 
готелю. 
7. Розроблено пропозиції щодо впровадження дисконтної системи в 
готелі «Лермонтовський». Розраховано економічний ефект запропонованого 
заходу. За результатами розрахунків, на кожну вкладену 1 грн. у проект 
впровадження заходів лояльності клієнтів, готель «Лермонтовський» 
одержить 1,67 грн. чистого прибутку при терміні окупності 1,8 року. 
Наведені результати дослідження дозволяють зробити загальний 
висновок про те, що заходи програми лояльності, що запропоновані у роботі, 
направлені на підвищення ефективності управління готелем. 
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